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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas air dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PDAM Tirta Intan garut.  
Penelitian ini menggunakan metode deskripif dan assosiatif. Adapun responden 
dari penelitian ini sebanyak 100 orang responden yang dipilih menggunakan 
teknil sampling. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, analisi linier berganda dan 
pengujian hipotesis dengan menggunakan SPSS 16.  
Hasil penelitian bahwa terdapat pengaruh kualitas air dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen pada PDAM Tirta Intan Garut.  
Kesimpulan dari penelitian ini adalah rumusan masalah dapat terjawab oleh 
hipotesis penelitian. Maka disarankan peniliti lain untuk melakukan penelitian 
dengan variabel lain yang tidak penulis teliti.  
 
Kata Kunci: Kualitas Air, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen.   
 
1. Pendahuluan  
Air sebagai kebutuhan pokok bagi setiap mahluk hidup di dunia ini termasuk manusia. Tanpa air, 
manusia akan kesulitan dalam melangsungkan hidupnya, oleh karena itu, pengolahanya harus diatur 
sedemikian rupa sehingga agar dapat dimanfaatkan secara efektip dan efisien. Air merupakan sumber 
daya nasional yang menyangkut hajat hidup orang banyak, maka pengolahanya diatur dan dipegang 
oleh pemerintah. Hal ini sesuai dengan UUD 1945 pasal 33 ayat ( 3 ), yang berbunyi sebagai berikut : 
“Bumi dan air dan kekayaan alam yang terkandung didalamnya dikuasai oleh Negara dan 
dipergunakan sebesar-besarnya untuk memakmurkan rakyat”. 
PDAM Tirta Intan garut merupakan perusahaan yang bergerak pada bidang jasa. Salah satu tujuan 
dibentuknya perusahaan PDAM tersebut adalah untuk mencukupi kebutuhan pokok manusia meliputi, 
Penyediaan, Pembangunan, Saran dan Prasaran produksi Air bersih. Selain itu, tujuan lainya guna 
membangun perekonomian daerah, memperluan lapangan pekerjaan serta sebagai sumber penghasilan 
utama bagi daerah. Kualitas air adalah, tingkat kesesuaian air untuk dipergunakan bagi memenuhi  
kehidupan manusia, seperti untuk air minum minghidupi tanaman, minuman ternak dan sebagainya, 
oleh karena itu kualitas air harus bisa dijaga keaslianya agar terbebas dari kuman yang berubah 
menjadi penyakit. Kualitas air yang dimaksud yaitu kualitas yang telah memenuhi peryaratan dari segi  
kualitas air yang meliputi kualitas fisik, kimia, biologi danradiologis, sehingga  apabila dikonsumsi 
tidak menimbulkan efek samping.  
Data Statistik Pelanggan SL (Saluran Air) PDAM (Perusahaan daerah air Minum) Tirta Intan Garut 
tahun 2016.  
 
Tabel 1 Data Statistik Jumlah Pengguna Saluran Air PDAM Tirta Intan Garut Tahun 2016   
No Bulan Total SL (saluran air) 
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No Bulan Total SL (saluran air) 
1 Januari 40,97 
2 Febuari 48,875 
3 Maret 77,516 
4 April 48,083 
5 Mei 48,149 
6 Juni 47,892 
7 Juli 48,564 
8 Agustus 48,67 
9 September 48,967 
10 Oktober 45,575 
11 November 49,543 
12 Desember 49,652 
Jumlah keseluruhan 602,456 
Sumber : Survei Awal Peneliti (2016) 
 
Berdasarkan pada penelitian awal tabel diatas menunjukan bahwa, pada tahun 2016 telah mengalami 
penurunan untuk bulan selanjutnya, hal tersebut dikarenakan target perusahaan belum mencapai 
probalitas yang diinginkan. Seperti  adanya penurunan konsumen yang menggunakan saluran air pada 
perusahaan PDAM. Dapat dilihat pada tabel diatas bahwa jumlah pengguna saluran air ini awalnya 
sama, namun mengalami peningkatan secara drastis pada bulan maret sebesar 77,516 pengguna 
saluran airpun  menurun kembali untuk bulan-bulan selanjutnya. Sehingga diduga penurunan tersebut 
akibat kurang palayanan secara optimal terhadap keluhan-keluhan dari konsumen karena keterbatasan 
alat dan transportasi, atau karena terjadi keterlambatan pembayaran sehingga mau tidak mau saluran 
tersebut harus diputus. 
Berikut adalah data keluhan konsumen pada PDAM Tirta Intan Garut tahun 2016 : 
 
Tabel 2 Data Keluhan Konsumen 
No  Keterangan  Puas Tidak Puas Persentase (%) 
1. Kurangnya pelayanan secara optimal  9 16 36% 
2. Ketrsediaan air  11 14 32% 
3. Sering tidak naiknya air ke rumah-rumah 11 14 32% 
Sumber : Survei Awal Peneliti (2016) 
 
Bedasararkan data hasil wawancara awal dengan pengguna saluran air PDAM Tirta Intan Garut yang 
di ambil dari 25 pengguna mengatakan ketidak puasanya dikarenakan kurangnya pelayanan sehingga 
dapat kita lihat pada tabel 2 di atas data menunjukan bahwa paling besar  terhadap kualitas pelayanan 
karena diduga perusahaan tidak mengoptimalkan pelayananya sehingga  terdapat 16 responden yang 
menjawab ketidak puasanya dalam kurangnya pelayanan secara optimal terhadap konsumennya, 
ketika mendapat keluhan dari konsumen yang mengalami masalah terhadap saluran air di PDAM 
Tirta Intan garut. 
Selain itu, didalam ketersediaan air tentunya juga mengalami ketidak puasan hal tersebut diduga 
karena seringnya air tidak mengalir kerumah-rumah penduduk yang menggunakan saluran air di 
PDAM Tirta Intan Garut sepertinya PDAM tidak mempersiapkan kelangkaan air pada musim 
kemarau bagi masyarakat sehingga seringnya terjadi komplain terhadap pelayanan tentang persiapan 
air bagi konsumen. Fenomena kurangnya kesigapan pelayanan bagi masyarakat yang membutuhkan 
air ketika terjadi saluran yang mengalir menjadi tidak efektip. 
Harapan yang diinginkan konsumen merupakan kesigapan tanggapan pihak 
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PDAM Tirta Intan Garut ketika melayani konsumen yang konplain terhadap keluhan konsumen yang 
memiliki permasalahan pada saluran air tersebut, seperti terjadi tidak naiknya air ke dataran tinggi dan 
menyebabkan konsumen selalu berpikir ulang untuk menggunakan saluran air pada PDAM Tirat Intan 
Garut, tetapi harapan tersebut belum bisa diciptakan oleh perusahaan PDAM Tirta Intan Garut karena 
kurangnya kesigapan pelayanan terhadap konsumennya menjadi kurang baik.  
 
2. Kajian Teori  
Tinjauan Tentang Kualitas Air 
Air merupakan kebutuhan pokok bagi setiap makhluk hidup tanpa air manusia akan sulit untuk 
melangsungkan hidupnya oleh karena itu, pengaturan dan pengelolahanyapun harus bisa di 
manfaatkan agar bisa berjalan secara efektip dan efisien.  
Kualitas air merupakan segala sesuatu yang telah memenuhi standar kualitas air yang telah memenuhi 
persyratan fisik, persyaratan kimia, persyaratn bakteriologis dan persyaratan radiologis. Sehingga apa 
bila dikonsumsi air tersebut tidak memiliki efek samping. 
Lesmana (2001) mengemukakan bahwa, suhu pada air mempengaruhi kecepatan reaksi kimia, baik 
dalam media luar maupun dalam tubuh ikan. Suhu yang semakin naik maka reaksi kimia akan 
semakin cepat, sedangkan konsentrasi gas akan semakin turun, termasuk oksigen.  
Tak lepas dari persyaratan air bersih pun memiliki peryaranan bagi kesehatan. Berdasarkan keputusan 
mentri kesehatan Republik Indonesia Nomor 1405/menkes/sk/xi/2002 tentang persyaratan kesehatan 
lingkungan kerja perkantoran dan industri mengemukakan bahwa : 
“air bersih yang dipergunakan yaitu air yang dipergunakan untuk keperluan sehari- hari dan 
kualitasnya memenuhi peryaratan kesehatan air bersih sesuai dengan peraturan perundang- undangan 
ang berlaku dan dapat diminum apabila dimasak”.  
Dari beberapa penjelasan di atas dapat dipahami bahwa, kualitas air merupakan hal utama yang harus 
di perhatikan untuk menjaga kesehatan tubuh kita, oleh karena itu sangat penting bagi setiap 
pengguna saluran air tersebut dapat terjamin keaslian air dan dapat dipergunakan untuk kebutuhan 
sehari-hari. 
Adapun dimensi kualitas air berdasarkan (Ketentuan Umum Permenkes 
No.416/Menkes/PER/IX/1990). Ariani (2003), sebagai berikut:  
1. Persyaratan fisik  
Secara fisik air bersih harus jernih, tidak berbau dan tidak berasa. Selain itu juga suhu air bersih 
sebaiknya sama dengan suhu udara atau kurang lebih 25oC, dan apabila terjadi perbedaan maka batas 
yang diperbolehkan adala 25oC±3oC. 
2. Persyaratan Kimiawi  
Air bersih tidak boleh mengandung bahan –bahan kimia dalam jumlah yang melampaui batas.  
3. Persyratan bakteriologis  
Air bersih tidak boleh mengandung kuman potagen dan parasitik yang menggangu kesehatan. 
Persyaratan bakteriologis ini ditandai E.Coli atau Fecal coli dalam air. 
4. Persyaratan Radioaktif  
Persyaratan radioaktif mensyratakan bahwa air bersih tidak boleh mengandung zat yang menghasilkan 
bahan-bahan yang mengandung radioaktif. 
 
Tinjauan Tentang kualitas pelayanan 
Kualitas pelayanan dapat kita ketahui dengan cara membandingkan presepsi para konsumen atas 
pelayanan yang kenyataan – kenyataan yang mereka terima/ diperoleh dengan pelayaanan yang 
konsumen harapkan ter hadap atribut- atribut pelayanan dalam suatu perusahaan.  
Kotler (2009) mengemukakan bahwa : 
Definisi pelayanan adalah setiap kegiatan atau tindakan kegiatan yang di tawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.  
 
Sedangkan menurut Tjiptono (2007) mengemukakan bahwa :  
Definisi kualitas pelayanan meruapakan sebagai upaya pemenuhan  kebutuhan dan keingina 
konsumen serta ketetapan penyampaiayannya untuk mengimbangi harapan konsumen.  
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Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan presepsi para 
konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima dengan pelayanan mereka yang 
desunguhnya harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan.  
Adapun demensi kualitas pelayanan, Tjiptono (2012) berpendapat bahwa, menyederhanakan sepuluh 
dimensi menjadi lima dimensi pokok yang dikenal denga SERQUAL (sevice quality) yang terdiri 
dari: 
1. Bukti fisik (tanggibles) yaitu, kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya 
kepada pihak eksernal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 
yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarny merupakan salah satu cara 
perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas layanan terhadap pelanggan. Diantaranya meliputi 
fasilitas fisik (gedung, buku, rak buku, meja dan kursi, dan sebagainya), teknologi (peralatan 
dan perlengkapan yang dipergunakan),serta penampilan pegawai. 
2. Keandalan (Reliability) adalah kemampuan perusahaan memeberikan pelayanan sesuai dengan 
apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan haeapan 
pelangganyang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan 
tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan akurasi yang tinggi.  
3. Daya tanggap (Responsivines) adalah kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan 
jasa dengan cepat dan tepat dengan penyampaian informasi yang jelas. Mengabaikan dan 
mebiarkan pengalaman dan membiarkan pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas 
menyebabkan presepsi yang negative dalam kualias pelayanan.  
4. Jaminan (Assurance) adalah pengetahuan, kesopan- santunan dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.  
5. Empati (Emphaty), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat idividual atau pribadi  
yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 
 
Tinjauan Tentang Kepuasan Konsumen  
Puas atau tidaknya konsumen terhadap produk merupakan tingkat harapan konsumen terhadap suatu 
perusahaan yang mampu menciptakan kepuasan konsumen dapat dikatakan berhasil, karena 
terciptanya dengan rasa puas dalam diri konsumen maka kemungkinan besar mereka akan menjadi 
pelanggan setia dan merekomendasikan kepada kerabat- kerabatnya.  
Kotler dan keller (2009) mengemukakan bahwa: 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan antar 
kinerja yang di presepsikan produk (hasil) terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi 
ekspetasi, pelanggan tidak akan puas. Jika kinerja melebihi ekspetasi, pelanggan akan sangat puas 
atau senang. 
  
Pada dimensi kepuasan konsumen dapat dilihat dari atribut- atribut kepuasan konsumen. Kotler dan 
keller (2009) mengemukakan bahwa, ada lima faktor yang harus di perhatikan dalam perusahaan, 
yaitu sebagai berikut:  
1. Kualitas produk (Jasa)  
Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa produk yang mereka 
gunakan berkualitas.  
2. Kualitas pelayanan  
Pada industri jasa adalah mutlak pada pelanggan bahwa pelanggan akan merasa puas bila mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan uang pelanggan harapkan. 
3. Emosional  
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapat keyakinan bahwa orang lain akan kagum bila 
menggunakan produk dengan merek tertentu, sehinga membuatnya mengalami tingkat kepuasan 
mengalami tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas 
produk, tetapi nilai sosial atau self-esteem yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap 
merek tertentu. 
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4. Harga  
Produk yang mempunyai kualitas yang sama dengan produk lain, tetapi diterapkan pada harga 
yang lebih murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelangganya. 
5. Biaya  
Pelanggan yang tidak perlu yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan produk atau jasa (penggorbanan semakin kecil), cenderung 
puas terhadap produk jasa ini.  
 
3. Metode penelitian  
Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dan assosiatif. Adapun oprasionalisasi 
variabelnya yaitu kualitas air (X1), kualitas pelayanan (X2) dan kepuasan konsumen (Y). Jenis data 
yang digunakan yaitu data primer dan data skunder. Adapun teknik pengumpulan datanya yaitu 
dengan menggunakan kuisioner, wawancara, dan observasi. Teknik pengilahan data yaitu 
menggunakan uji analisis linier berganda, uji signifikan parsial (uji t), uji signifiksi simultan (uji f) 
dan uji determinasi (r2). 
 
4. Hasil penelitian dan pembahasan  
Kualitas air  
Untuk mengetahui tanggapan konsumen mengenai kualitas air pada PDAM Tirta Intan Garut disini 
peneliti melakukan pengukuran dengan menggunakan angket/kuisioner yang terdiri dari 8 item 
pernyataan yang terhubung ke dalam 5 dimensi yaitu : persyratan Fisik, Persyaratan kimiawi, 
Persyaratan bakteriologis, dan persyaratan radiologis.  
Rata-rata jawaban responden pada variabel kualitas air adalah baik, hal tesebut dilihat berdasarkan 
skor secara keseluruhan berjumlah 315. Artinya kualitas air PDAM Tirta Intan garut menunjukan 
penilaian yang baik dari responden.  
 
Kualitas pelayanan  
Untuk mengetahui tanggapan konsumen mengenai Kualitas pelayanan pada PDAM Tirta Intan garut. 
Disini peneliti melakukan pengukuran dengan menggunakan angket/kuisioner yang terdiri dari 10 
pernyataan yang terhubung kedalam 5 dimensi yaitu: Bukti Fisik (Tanggibles), kehandalan 
(Reliability), daya tanggap (Responsiviness), Jaminan (Assurance) dan Empati (Emphaty). 
Rata- rata jawaban responden pada variabel kualitas pelayanan adalah baik, hal tersebut dilihat 
berdasarkan skor secara keseluruhan berjumlah 350. Artinya kualitas pelayanan pada PDAM Tirta 
Intan Garut menunjukan penilaian yang baik dari respondenya.  
 
Kepuasan konsumen  
Untuk mengetahui tenggapan konsumen mengenai kepuasan konsumen pada PDAM Tirta Intan garut. 
Disini penelitimelakukan pengukuran dengan menggunakan angket/kuisioner yang terdiri dari 8 item 
pernyataan yang terhubung langsung kedalam 5 dimensi yaitu: kualitas produk (jasa), kualitas 
pelayanan, emosional, harga dan biaya. Rata-rata jawaban responden pada kepuasan konsumen adalah 
baik, hal tersebut dilihat berdasarkan skor secara keseluruhan berjumlah 355. Artinya kepuasan 
konsumen pada PDAM Tirta Intan garut menunjukan peniliain yang baik dari respondenya.  
 
Pengujian Hipotesis 
Berdasarkan pengolahan data dengan mengggunakan program aplikas SPSS 16.0 maka diperoleh 
persamaan hasil regresi berganda sebagai berikut:  
Y=30,565 + 163 X1+ 111X2 
1. Intercept atau konstanta sebesar 30,565 artinya tanpa ada variabel X1 dan X2, besarnya variabel Y 
adalah 30,565  
2. Variabel X1 sebesar 0,163 artinya hubungan variabel X1 denga variabel Y menandakan bahwa 
setiap kenaikan 1% dari variabel X1 akan meningkatkan variabel Y sebesar 0.163% 
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3. Variabel X2 sebesar 0,111 artinya hubungan variabel X2 dengan variabel Y menandakan bahw 
setiap kenaikan 1% dari variabel X2 akan meningkatkan variabel Y sebesar 0,111%. 
 
Untuk mengetahui pengaruh kualitas air (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y), maka dilakukan 
dengan pengujian uji signifikansi (uji t), yaitu dengan melihat perbandingan antara nilai signifikan 
dan alpa. Berdasarkan pengujian terdapat angka untuk thitung sebesar 4,490 untuk ttabel diperoleh dengan 
menggunakan taraf signifikansi 0,05 dan derajat kebebasan (DK) dengan ketentuan DK=n-2, atau 
100-2 = 98, dengan ketentuan tersebut maka diperoleh ttabel sebesar 1,661. Kaidah keputusan dari 
kriteria uji hipotesis adalah jika thitung > ttabel maka Ho ditolak dan H1 diterima dan jika thitung < ttabel 
maka Ho diterima dan H1 ditolak. Sehingga dapat disimpulkan dari pengambilan keputusan 
berdasarkan perhitungan, diperoleh angka thitung sebesar 4,490 > ttabel 1,661. Oleh karena itu, Ho ditolak 
dan H1 diterima yang artinya terdapat pengaruh antara kualitas air terhadap kepuasan konsumen pada 
PDAM Tirta Intan Garut. 
 
Untuk mengetahui pengaruh kualitas air (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y), maka dilakukan 
dengan pengujian uji signifikansi (uji t), yaitu dengan melihat perbandingan antara nilai signifikan 
dan alpa. Berdasarkan pengujian terdapat angka untuk thitung sebesar 6,555 untuk ttabel diperoleh dengan 
menggunakan taraf signifikansi 0,05 dan derajat kebebasan (DK) dengan ketentuan DK=n-2, atau 
100-2 = 98, dengan ketentuan tersebut maka diperoleh ttabel sebesar 1,661. Kaidah keputusan dari 
kriteria uji hipotesis adalah jika thitung > ttabel maka Ho ditolak dan H1 diterima dan jika thitung < ttabel 
maka Ho diterima dan H1 ditolak. Sehingga dapat disimpulkan dari pengambilan keputusan 
berdasarkan perhitungan, diperoleh angka thitung sebesar 6,555 > ttabel 1,661. Oleh karena itu, Ho ditolak 
dan H1 diterima yang artinya terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen pada PDAM Tirta Intan Garut. 
 
Untuk mengetahui lebih lanjut pengaruh kualitas air(X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap 
kepuasan konsumen (Y) pada PDAM Tirta Intan garut. Maka dilakukan dengan pengujian dengan 
menggunakan uji signifikansi simultan (uji f) yaitu dengan melihat perbandingan antara nilai 
signifikan dan alpa. Berdasarkan pengujian diperoleh data bahwa untuk menentukan Fhitung dan Ftabel . 
dari tabel diperoleh angka Fhitung sebesar 3.182 unruk ftabel diperoleh dengan menggunakan taraf 
signifikan 0,83 dan derajat kebebasan DK dengan ketentuan: DK= n-2, atau 100-2=98, dari ketentuan 
tersebut diperoleh Ftabel  sebesar 1,88. Kaidah keputusan menunjukan jika Fhitung > Ftabel maka Ho 
ditolak dan jika Fhitung < Ftabel maka Ho diterima. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh angka yang 
menunjukan bahwa Fhitung sebesar 3,182 > Ftabel sebesar 1,88. Oleh karena itu Ho ditolak yang artinya 
terdapat pengaruh antara kualitas air dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 
PDAM Tirta Intan Garut.  
 
5. Simpulan dan Saran 
Simpulan  
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai pengaruh kualitas air 
dan kualias pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PDAM Tirta Intan Garut, maka dapat 
ditarik sebuah simpulan sebagai berikut:  
Kualitas air pada PDAM Tirta Intan Garut secara keseluruhan bisa  dikatakan relatif baik. Artinya 
kualitas air PDAM Tirta Intan garut menunjukan penilaian yang baik dari responden. Kualitas 
pelayanan pada PDAM Tirta Intan garut secara keseluruan bisa dikatakan relatif baik. Artinya kualitas 
pelayanan pada PDAM Tirta Intan Garut menunjukan penilaian yang baik dari responden. Kepuasan 
konsumen pada PDAM Tirta Intan garut secara keseluruhan bisa dikatakan relatif baik. Artinya 
kepuasan konsumen pada PDAM Tirta Intan garut menunjukan peniliain yang baik dari respondenya. 
Berdasarkan uji hipotesis dengan menggunakan uji signifikansi parsial (uji t) diperoleh hasil 
yangmenunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan kualitas air terhadap kepuasan konsumen pada 
PDAM Tirta Intan garut.  
Berdasarkan uji hipotesis dengan menggunakan uji signifikan parsial pengaruh signifikan. Terdapat 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PDAM Tirta intan garut.  
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Berdasarkan hasil perhitunngan dengan menggunkan uji signifikansi simultn Uji f diperoleh hasil 
yang menunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan kualitas air dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen pada PDAM Tirta intan Garut. Namun hubungan besarnya pengaruh kualitas air 
dan kualitas pelayanan pada PDAM Tirta Intan Garut sangat rendah dan sisanya dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
Saran  
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan penulis akan memberikan saran berdasarkan hasil 
penelitian yang menunjukan nilai rendah sehingga bisa bermanfaat bagi PDAM Tirta Intan Garut 
adalah sebagai berikut :  
1. Untuk kualitas air pada PDAM Tirta Intan Garut. Berkaitan tentang terdapat permasalahan 
dimana pada dimensi persyaratan radiologis memiliki nilai presepsi yang masih rendah 
dibandingkan dengan dimensi yang lainya. Hal tesebut dikarenakan masyarakat yang timbul 
karena kekhawatiran akan air bersih yang sehat. Namun sebenarnya, pihak perusahaan pun 
sudah berusaha semaksimal mungkin untuk menjaga keaslian air dan meguji air terlebih dahulu 
sehingga aman untuk digunakan untuk kebutuhan sehari-hari. Oleh karena itu, pihak 
perusahaan harus mampu meyakinkan masyrakat agar kaya pengtahuan dan konsumenpun 
merasa nyaman. 
2. Kulitas pelayanan pada PDAM Tirta Intan Garut. Selain itu, terdapat permasalahan dimana 
pada dimensi Bukti fisik (Tanggibles) memiliki nilai presepsi rendah dibandingan dengan 
dimensi yang lainya. Hal tersebut disebabkan, pihak perusahaan kurang memberikan seluruh 
perhatianya terhadap konsumen pengguna saluran air pada PDAM Tirta Intan garut. Oleh sebab 
itu pihak perusahaan perlu memberikan perhatian-perhatian lebih contonya, kesigapan terhadap 
keluhan yang konsumen rasakan, memberikan pelaynan secara optimal, agar konsumen merasa 
puas dan nyaman karena pelayanan yang ramah.  
3. Kepuasan konsumen pada PDAM Tirta Intan Garut. Namun, terdapat permasalahan juga pada 
dimensi kualitas pelayanan memiliki presepsi yang rendah dibandingkan dengan dimensi yang 
lainya. Hal tersebut disebabkan karena, pihak perusahaan kurang memberikan pelayanan sesuai 
dengan peraturan yang ditetapkan pihak perusahaan seperti memberikan senyuman, ramah, 
memberikan respon yang baik, sabar terhadap konsumen yang komplain. Oleh karena itu 
perusahaan harus lebih bisa memberikan kualitas pelayanan yang ditingkatkan agar konsumen 
memiliki nilai presepsi yang baik pula.  
4. Bagi peneliti selanjutnya, dengan hasil perhitungan yang didapat bahwa variasi pada kualitas 
air dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Maka penulis memberikan 
rekomendasi penelitian ini dapat dikembangkan oleh penelitian selanjutnya dengan menguji 
variabel lain. 
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